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Abstract 
Objective: Continue to improve and implement the service concept of "taking patients as the center" through enhancing nurses’ job 
satisfaction. Methods: Strengthen clinic functions of nursing department, which is guided by the demands of clinical nurses. Results: 
Clinical nurses’ job satisfaction keeps at a high level. Conclusion: Service-oriented mode of nursing management can make the nurses 
to keep good work experience and satisfaction. 
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强化服务型领导  提升护士工作满意度 
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【摘要】目的  通过提升护士工作满意度，不断改进并落实“以患者为中心”的服务理念。方法  强化护理部为临床服务的
工作职能，以临床护士需求为导向。结果  临床护士工作满意度保持在较好的水平。结论  服务型的护理管理方式可以使护
士保持较好的工作体验及满意度。 
【关键词】 服务；领导；护士满意度 
服务型领导是领导者超越个人的利益，努力去满足追随者的生理、心理和情感需求的领导活动[1]。护
理人员承受人类迅速增长的健康需求而带来的工作压力，将直接影响工作质量和服务质量[2]。2007 年，吴
亚君等[3]将现代服务型领导之父 Greenleaf 教授“服务第一”的观点[4]引入护理领域。2012 年，沙莎等[5]在
“构建护理服务型领导理论框架的研究”中通过德尔菲函询方法得出了“尊重护士、关心护士、促进护士
发展”三个护理服务型领导的三个基本特征，并认为服务型护理领导对“优质护理服务示范工程”活动有
着深远的意义[6]。本院自 2008 年起逐步形成并建立“为临床一线护士服务”的工作理念，收到了较好的效
果，现总结如下。 
1 临床资料 
本院为心血管专科医院，床位 972 张，护理单元 39 个，全院护士 1465 名。2013 年全年出院患者 4 万
8 千余人，2013 年配合医疗完成心血管外科手术 11027 例，心血管介入治疗 35234 例。 
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2 方法 
2.1 医院领导高度重视护理工作，全院为临床一线服务，为护士创造良好的工作氛围  医院建立了“全院
为临床服务”的理念。医院领导每月组织召开由行政后勤处、保卫处、财务处等与护理工作密切相关的科
室领导与护士长联席会，听取护士长对与护理工作密切相关科室工作的意见及建议，现场解决与临床护理
工作相关的各项问题，架起了医院领导与临床一线中间的桥梁，促进了临床护理工作的高效完成。 
2.2 通过合理配置护理人力，为临床护士提供服务的基础  通过多种渠道补充一线护理人员，2012、2013
及 2014 年分别招收新护士 94 人、186 人及 157 人，全部分配到临床一线。各病房床护比平均达到 1:0.703，
内科重症监护室 1:2.2，外科重症监护室 1:4.15，手术室达到 1:4.95，全院护士中 97.5%服务临床一线，医
护比达到 1:2，总体配比均高于国家卫计委床护配比要求，为护士服务于患者提供了很好的人力资源基础，
减轻临床护士工作压力。 
2.3 借助护理信息系统，提高临床护士工作的安全性  近几年医院投入大量的资金完善护理信息系统，建
立护理不良事件网络三级管理上报系统，除信息上报外，还具有分类统计、信息发布、经验借鉴等多个板
块。全院护士可随时进行护理不良事件的网络上报，区域护士长和护理部可对不良事件进行分类统计、分
析及信息发布，便于护士借鉴学习。同时，为满足临床护士工作中护理安全的需要，护理部建立了“临床
一线走访”工作制度，定期了解临床护士对护理安全的需求，现场解决临床护士在工作中的安全隐患。在
制定或修改护理工作流程时充分听取临床一线护士的建议及想法，帮助护士为患者提供安全的护理服务。 
2.4 提供高水平的培训平台，关注护士职业发展  医院设立护理人员培养基金项目，选派优秀护理人员国
内外进修学习，培养 ICU、手术室、急诊室及糖尿病专科护士。根据护士的个人情况及能力为护士设计职
业发展前景。在医院内根据护士不同年资建立护理教学培训平台，方便护士提高专业能力。护理部利用信
息系统开设“学习中心”、“知识库”、“在线考试”等五项自选学习项目，护士可通过网络学习专业知
识，根据班次及个人情况，自主选择考试的时间，为临床护士专业技能的提高提供了保障。即保证了临床
工作，又体现了“一切以临床为中心”的培训思想，也提高了培训效率和效果。 
2.5 强化弹性排版，满足患者安全及护士个人需求  自 2011 年起，结合国家卫纪委关于优质护理服务的相
关要求，结合心血管专科医院患者安全管理特点，逐步建立并完善了病区护士的弹性排班机制，护理部赋
予病区护士长在弹性排班上更多的权利并给予积极的支持。在病区手术日、一级护理患者数量多、患者病
情突然发生变化等情况下补充护理人力资源；在节假日，护理部对全院护士统一协调，对节假日劳动强度
及护理工作量依然很大的内科重症监护室、急诊室进行适当的人力资源调整，减轻护士的劳动强度及心理
压力；病区护士长定期进行护士对排班满意度进行调查，根据护士意愿进行班次的调整，在保证患者安全
的基础上，最大限度地满足了护士的特殊需求，体现医院服务于护士的工作理念。 
3 结果 
2013 年护理部组织进行了《优质护理服务护士体验与满意度调查》，采取林克特 5 级量表对护士体验
进行描述，量表包括 6 个维度 21 个条目。6 个条目分别为“团队协作满意度、本职工作满意度、护理管理
满意度、职业环境满意度、工作回报满意度及职业发展满意度”。得分≥3 分的认定为满意。调查结果中
与管理者服务临床一线护士相关的指标结果，如同事间沟通、护士长支持、护士长弹性排班、管理人员解
决问题以及与领导顺畅沟通的总体满意度分别为 100%、99.5%、99%、99%及 99%。 
 
4 讨论 
4.1 服务型的护理管理方式可以使护士保持较好的工作体验及满意度  护士是医院护理人力资源的重要组
成部分，是医院核心竞争力之一[7]。护理管理者不应只是领导护士为患者服务，而首先应服务于护士，从
而更好地为患者服务，同时提高护士的工作满意度[5]。临床一线在为患者服务的过程中会接收到来自于多
方面的工作压力。首先，患者、家属日益强化的法制观念以及对护理服务需求的不断提高；其次，心血管
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专科医院危重患者多、外科及介入手术多，对复杂先心病患儿救治手段的进步所带来的护理技术的需求等
均要求护士除了具有较高的理论水平、操作技能外，还需要护士具有良好的沟通能力。有相关护理研究显
示[8]真情关爱护士、让护士的工作安全及情感需求得到满足可以提高护士的工作效率。因此，强化护理管
理者的服务意识，让护士保持良好的工作满意度至关重要。 
4.2 服务型护理管理方式通过改善护士的心理状态提高护士工作投入状况  工作投入是一种与工作相关的
正性的、充实的精神状态[9]。而护士的心理状及希望程度与护士工作投入具有相关性[7]。另有报道指出：
工作投入影响护士的满意度及离职倾向。表明“以人为本”的护理管理理念可以改善护士的心理状态进而
使护士具有良好的工作投入表现。而管理者建立并不断改进工作理念，全面为临床一线护士服务，可以减
轻护士的工作压力、促进护士工作间的团队合作意识，使护士更好地为患者服务。 
5 小结 
随着中国医疗卫生事业的不断发展及“优质护理服务示范工程”的不断升入，临床护理工作将面临新
的挑战及契机。从管理层面重视护理工作，建立服务性领导的理念，为一线护士提供良好的服务，可以使
护士保持良好的护理工作满意度，为患者提供安全、优质、高效的护理服务。 
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